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افرادموفق هيچ گاه كنارنمي ايستند تا به 
آنها به پيش مي . دام حوادث گرفتار شوند
 تازند وحوادث را گرفتار خود مي كنند
 6102/5/11
 2
 کارگاه مقدماتی ارتقای کيفيت
 ACDP-SUCOF
 دک تر روح اله کلهر
 به نام خدا
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 فصل اول
 تعريف واژه ها و اصطلاحات
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 فعاليتهای شامل كه است فرايند يك كاري  هر ديگر عبارت به ،كار يعني فرايند  
  .باشد مي مختلف
 ناميده  فرايند صاحبان باشند درگير فرايند مراحل از مرحله يك در حداقل كه كساني  
  .ندشو مي
  .دارند فرايند عملكرد با رابطه در را اطلاعات بيشترين فرايندها صاحبان  
 فرايند
 8
 مشتري   كند مي دريافت را ديگر واحد يا شخص )فرايند( كار نتيجه كه واحدي يا شخص
  .شود مي  ناميده
 براي يك سازمان دو نوع مشتري وجود دارد:
  خارجي مشتري 
  داخلي مشتري 
نها به خدمت ارائه براي سازمان يك كه را كساني ، خارجي مشتريهاي ميان از
 
 به ا
مده وجود
 
  .نامند مي نهاي  ي مشتري  است ا
ن طرف يك در كه كند مي بيان را رابطه يك مشتري  واژه
 
 طرف در و كننده تدارك ا
ن ديگر
 
  .دارد قرار مشتري  ا
 مشتري 
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  .انجام دادن درسترا  كار درست  
  .منطقي مشتريها پاسخ دادن نيازها و انتظاراتبه   
  .تعريف می کند مشتری را  کيفيتدر واقع   
 كيفيت
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 پايان فصل
 بازگشت به صفحه فهرست
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 فصل دوم
  تميك به سازمانسنگرش سي
 اجزاي يك فرايند
 تدارك كننده مشتري
 فرايند
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 درونداد برونداد
 پس خوراند پس خوراند
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 تدارك كننده
 تدارك كننده
 تدارك كننده
 مشتري
 مشتري
 مشتري
 مشتري
 تدارك كننده
 حلقه هاي مشتري 
 و تدارك كننده
 ساختارعمودي سازمان
 . . .  1بخش   2بخش  nبخش 
  1فرآيند  
  2فرآيند  
 nفرآيند  
 .
 .
 .
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يندها
 
 جريان افقي فرا
 . . .   1بخش   2بخش  nبخش 
  1فرآيند  
  2فرآيند  
 nفرآيند  
. 
. 
. 
 
ديدگاه قديم  
  )جزيره اي(
ديدگاه نو  
  )فرآيندي(
 61
 6102/5/11
 9
 71
 سيستم
 سيستم
 مشتريها تدارک کنندگان
 فرايند فرايند فرايند فرايند
 سازمان به عنوان يک سيستم
 بروندادها دروندادها
 81
 فرايند
 فرايند
 مشتريها تدارک کنندگان
 فعاليت فعاليت فعاليت فعاليت
 کار به عنوان يک فرايند
 دروندادها بروندادها
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 متغیر چیست؟
نامیده  متغیرهر عاملی که بر عملکرد یک فرآیند تاثیر بگذارد •
 .می شود
 
تجهیزات و روشهای  -ماشین آلات -مهارت نیروی انسانی: مثل•
 ...انجام کار و 
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چون عوامل مختلفی بر عملکرد فرآینها تاثیر می گذارند •
دیده می  تغییراتییا  نوساناتبنابراین همیشه در عملکرد آنها 
 .شود
 .این تغییرات ممکن است طبیعی باشند و یا غیر طبیعی•
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 پايان فصل
 بازگشت به صفحه فهرست
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 فصل سوم
 چرا كيفيت؟
 برداشتهاي غلط از كيفيت
 6102/5/11
 21
 32
 پاسخ به
 نيازها و انتظارات
 مشتريها
 انگيزش كازكنان رضايت مشتريها
  كاهش هزينه ها
 ؟چرا كيفيت
 برداشتهاي غلط از كيفيت
  .بودنوزين  و درخشنده ،جذاب ،لوكس كيفيت يعني 
  .نمي باشد قابل سنجش نيست، بنابراينملموس  كيفيت 
  .ناشي مي شود عملكرد كاركنان مشكلات كيفيت از 
  .دربردارد هزينه كيفيت 
  .داشته ايم مد نظر كيفيت را هميشهما  
  .است برنامه جديد اين هم يك 
  .ايجاد شود ”واحد كيفيت ”  بايد 
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 پايان فصل
 بازگشت به صفحه فهرست
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  مچهار فصل 
 روش ارتقاي فرايند 
 ACDP - SUCOF
11/5/2016 
14 
؟تسیچ تیفیک یاقترا 
•نتساک زا تارییغت ای تاناسون درکلمع ایاهدنیآرف هب ترابع رگید 
دوبهب درکلمع اهنآ ار «یاقترا تیفیک» یم دنمان. یارب یاقترا 
درکلمع دنمزاین «شجنس» درکلمع اهنآ یم میشاب. 
27 
28 
Steps of process improvement: 
• Find a process to improve. 
• Organize a team that knows the process. 
• Clarify current knowledge of the process. 
• Understand causes of the process variations. 
• Select the process improvement. 
• Plan the improvement. 
• Do the plan. 
• Check the results.  
• Act based on the achievements. 
FOCUS-PDCA 
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 روش ارتقاي فرايند:
  بر اساس    
  .اقدام كنيد نتايج  
 TCA
  براي ارتقا     
  .برنامه ريزي كنيد      
 NALP
  برنامه را   
  .اجرا كنيد     
 OD
  نتايج را  
  .ارزيابي كنيد      
 KCEHC
 EZINAGRO  .سازماندهي كنيد ،تيمي كه فرايند را مي شناسد   
 YFIRALC  .روشن کنيدعملکرد جاری فرايند را    
 DNATSREDNU  .درك كنيد علل تغييرات عملكرد فرايند را   
 TCELES  .انتخاب كنيد مورد ارتقای فرايند را   
 ACDP – SUCOF
 DNIF  .پيدا كنيد فرايندي را براي ارتقا   
 03
 SUCOF-ACDPخلاصة 
 :)F( فرايندي را براي ارتقا پيدا كنيد
 می خواهيم چه کاری انجام دهيم؟
 :)O( سازماندهي كنيد ،تيمي كه فرايند را مي شناسد
 چه کسی می داند که فرايند چگونه عمل می کند؟ 
 :)C(عملکرد جاری فرايند را روشن کنيد 
 فرايند در حال حاضر چگونه عمل می کند و چگونه خواهيم دانست که تغيير در فرايند موجب ارتقا خواهد شد؟ 
 :)U(علل تغييرات عملكرد فرايند را درك كنيد 
  چه عواملی موجب می شود فرايند بدين گونه عمل کند؟ 
 :)S( انتخاب كنيد مورد ارتقای فرايند را
 برای ارتقای فرايند چه کاری می توانيم بکنيم و اول از کجا شروع کنيم؟ 
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 )ادامه(  SUCOF-ACDPخلاصة 
 :)P( براي ارتقا برنامه ريزي كنيد
 برنامة ارتقا چيست؟
 :)D( اجرا كنيد برنامه را
 چگونه برنامة ارتقا را اجرا کنيم؟
 :)C( نتايج را ارزيابي كنيد
 ا  يا اجرای برنامه موجب ارتقا شده است؟
 :)A( بر اساس نتايج اقدام كنيد
 بر اساس ا  نچه که حاصل شده است، چه اقداماتی بايد انجام دهيم؟
 23
 پايان فصل
 بازگشت به صفحه فهرست
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  مپنجفصل 
 بارش افكار
 مقررات بارش افكار:
  .شود مي پذيرفته گروه اعضاي از يك هر از نظر اظهار نوع هر 
  .شود مي نوشته شود، مي بيان كه كلماتي با فرد هر نظرات نقطه 
  .كند نمي قطع را او سخن كسي كند مي نظر اظهار گروه اعضاي از يكي كه زماني 
  .شود نمي انتقاد كسي نظرات نقطه از 
   .نهاا   شدن تر روشن براي مگر شود نمي سوال كسي نظرات نقطه با رابطه در 
 بارش افكار
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 چگونه بارش افكار را انجام مي دهيم:
 . نوسيم مي تابلو روي واضح و خوانا طور  به را مشكل •
  .كنيم مي مرور را افكار بارش مقررات سپس •
  .نويسيم مي را ا  نها نظر و كنند بيان را مشكل احتمالي علل خواهيم مي گروه اعضاي از •
  .نشود ارائه جديدي نظر نقطه تا دهيم مي ادامه نجاا   تا را خواهي نظر •
  .كنيم مي مرور تكراري  موارد حذف و ا  نها بودن واضح نظر از را نظرات فهرست •
  .كنيم مي نهاي  ي را فهرست •
 بارش افكار (ادامه)
 63
 پايان فصل
 بازگشت به صفحه فهرست
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  مششفصل 
و  پيدا كنيد فرايندي را براي ارتقا
  .تيم ارتقا را سازماندهی کنيد
 83
 Fمرحلة 
 :اهداف
نچه که قرار است انجام گيرد•
 
 .درک ا
 .فرايند» تصوير بزرگ«ملاحظة •
 
 :ابزار
 بيان فرصت1(
 نمودار قالبی2(
 6102/5/11
 02
 93
 :معيارهای انتخاب فرايند
 .از قبل وجود داشته باشد 
 .بسيار تکرار شود 
 .جمع ا  وری داده ها در رابطه با عملکرد ا  ن ا  سان باشد 
 .تغيير ا  ن ا  سان باشد 
 .مهم باشد 
  (ادامه)Fمرحلة 
 تعريف:
 جاري  عملكرد ا  ن، انتهاي و ابتدا فرايند، نام بيان براي كه است سندي فرصت بيان  •
 ارتقاي اهميت و ضرورت بيان و ذينفع سازمانهاي و واحدها افراد، نام و ارتقا نتايج فرايند،
  .شود مي استفاده فرايند
 هدف:
  .به عنوان راهنماي تكميل مرحله اول از مراحل ارتقاي فرايند، به كار برده مي شود  
 بيان فرصت
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                                     .فرصتي فراهم است ..................................................... فرايند یبراي ارتقا
    
 بيان فرصت
  ) ابتداي فرايند(
  .ختم مي شود ........................شروع و به  ...................................فرايند با 
  ) انتهاي فرايند(
  ) عملكرد جاري فرايند(
  ...............................................................................فرايند جاري موجب  
  .مي شود .................................................................................................
  .خواهد شد .......................................................................و ارتقا موجب 
  ) عملكرد فرايند پس از ارتقا(
  .مي باشد .......................................................................... ار تقا به نفع
  ) مشتريهای فرايند(
..........................................                                     : ارتفاي فرايند به دلايل زير حائز اهميت است
.............................................................................................................                
.............................................................................................................                
  .............................................................................................................             
  )نام فرايند(
 تعريف:
 اصلي مراحل دادن نشان براي كه است اي ساده ابزار  •
  .شود مي استفاده فرايند
 هدف:
برا ي تعيين ابتدا و انتهاي فرايند و ايجاد يك تصوير بزرگ  از فرايند به   •
  .كار برده  مي شود
 نمودار قالبي
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  .شروع فرايند را در منتهي اليه سمت راست يك صفحه كاغذ مي نويسيم 
  .از اعضا ي تيم مي خواهيم مراحل اصلي فرايند را نام ببرند؛ موارد را روي تخته مي نويسيم 
  .مراحل اصلي فرايند را به ترتيبي كه اتفاق مي افتند، مرتب مي كنيم 
  .هر فعاليت را داخل يك مستطيل و هر تصميم گيري را داخل يك لوزي قرار مي دهيم 
 روش تهيه نمودارقالبي
  .جريان مراحل فرايند را با            نشان مي دهيم
  . ابتدا و انتهاي مراحلي از فرايند را كه ارتقا داده خواهد شد با ستاره مشخص مي كنيم
 44
 نمودار قالبي
 تشكيل جلسه
 تعيين تاريخ
 تشكيل جلسه
 مرور دستور
 كار جلسه
 دعوت به
 جلسه
 بحث و گفتگو پايان جلسه
 حضور افراد
 در جلسه
 تنظيم صورت
 جلسه
 
 
 
ابتدا و انتهاي 
 فرايند
  نمودار قالبي فرايند تشكيل و اداره جلسات
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 Oمرحلة 
 .شود تشکيل فرايند صاحبان از بايستی فرايند ارتقای تيم•
 .خواهندبود متفاوت فرايند، نوع حسب بر ارتقا تيمهای•
 .شود بيشتر نفر 21 از نبايد تيم اعضای تعداد•
 64
 پايان فصل
 بازگشت به صفحه فهرست
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  تمففصل ه
را روشن فرايند  عملکرد جاری
  .ديكن
 84
 Cمرحلة 
 :اهداف
 .درک جزييات فرايند•
 .فرايند» عملکرد جاری «درک •
 
 :ابزار
 نمودار جريان فرايند 1(
 نمودار جريان داده و نمودار کنترل 2(
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  .كنيم مي تعيين را فرايند انتهاي و ابتدا قالبي نمودار از استفاده با 
  .كنيم مي فهرست را فرايند مراحل تمام تيم اعضاي از خواهي نظر با 
  .كنيم مي مرتب افتند مي اتفاق كه ترتيبي به را فرايند مراحل 
  .كنيم مي رسم را نمودار مناسب علائم از استفاده با 
ن بودن كامل نظر از را نمودار 
 
  .كنيم مي بررسي ا
 روش تهيه نمودار جريان فرايند
 05
 علايم نمودار جريان فرايند
 فعاليت
 ابتدا و انتهای فرايند
 تصميم گيری 
 مسير
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  تهية نامة اداری  :نمودار جريان فرايند
صحيح  آيا نامه
تايپ شده است؟ 
    
 پيش نويس نامه پاراف مي شود
 نامه پاراف شده به دفتر رئيس يا جانشين او ارسال مي شود
 نامه جهت پاراف به واحد مربوطه ارسال مي شود
 پيش نويس نامه توسط كارشناس تهيه مي شود
 نامه به دبيرخانه ارسال مي شود
 نامه تحويل ماشين نويس مي شود
 نامه تايپ مي شود
                       آيا
پيش نويس نامه        
  ؟امضا مي شود
 بلي
 خير
 بلي خير
 الف
 الف
 نامه توسط رئيس يا جانشين او امضا مي شود
 نامه به دبيرخانه ارسال مي شود
 مهر و امضا شده و تاريخ زده مي شود
 به تعداد مورد نياز كپي تهيه مي شود
 اصل و رونوشت تفكيك مي شود
 نامه تحويل نامه رسان مي شود
 نامه تحويل پست يا واحد مي شود
 25
وري خواهد شد ؟  
 
      چه چيز جمع ا
وري خواهد شد ؟  
 
  چه مقدار جمع ا
وري خواهد شد ؟  
 
  داده ها چگونه جمع ا
وري خواهد كرد ؟ 
 
  چه كسي داده ها را جمع ا
وري داده ها كي شروع خواهد شد ؟ 
 
  جمع ا
  چه كسي گزارش را تهيه خواهد كرد ؟ 
 [مثلا توسط نمودار جريان داده] داده ها چگونه گزارش خواهد شد ؟  
ماده خواهد شد ؟   
 
  اولين گزارش كي ا
وري داده ها
 
 برنامه جمع ا
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 چگونه يك نمودار جريان داده ها را رسم مي كنيم؟
  .روي كاغذ رسم يك خط عمودي و يك خط افقي عمود بر ا  ن رسم مي كنيم 
  .نامگذاري مي كنيم) زمان مثلاا (خط عمودي را به نام متغير مورد نظر  
  .روي خط افقي شماره داده ها را به ترتيب زمان جمع ا  وري ا  نها مشخص مي كنيم 
  .مقياس خط عمودي را تعيين مي كنيم 
  .براي هر داده نقطه اي را با استفاده از محورهاي افقي و عمودي پيدا مي كنيم 
  .نقاط به دست ا  مده را به هم وصل مي كنيم 
  .را تعيين مي كنيم) خط وسط(ميانه يا ميانگين داده ها  
  .خط وسط را به موازات محور افقي رسم مي كنيم 
 نمودار جريان داده ها
 نمودار جريان داده ها
   38  37  76  76  45  45  35  84  84  73  23  03  52  02  71  51  41  41  21  11  01  01  7  4  3
 داده هاي مرتب شده
  52  42  32  22    12  02   91   81  71  61  51   41  31   21  11   01  9   8    7    6   5   4  3   2   1                  
84  52  27  76  73  84  23  03  35  01  02  71  45  38  41  11  7  3  45  21  01  41  4  76 51                   
 داده هاي مربوط به زمان صرف شده در يك فرايند برحسب دقيقه
0
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04
05
06
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08
09
001
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 پايان فصل
 بازگشت به صفحه فهرست
 65 dnamlhga .rD dnamlhgA .rD
  هشتمفصل 
 علل تغييرات عملكرد فرايند
  .را درك كنيد
 6102/5/11
 92
 75
  .دارد وجود جينتا و ندهايفرا انسانها، ذات در رييتغ 
 عملکرد مستمر يارتقا روش و تفکر اساس ندها،يفرا عملکرد راتييتغ علل ليتحل و  صيتشخ  
  .دهند يم ليتشک را ندهايفرا
  .ندهاير عملکرد فراييتغ يشه هايف و درک علل ريتوص يعني تيفيت کيريمد
  ندهايرات عملکرد فراييکاستن از تغ يعني تيفيک يارتقا
 عوامل مؤثر بر تغييرات عملکرد فرايند
 85
 رات عملکرد فرايندهاييعلل تغ
 .هستند) يشگيهم( مزمنو ) يذات( يعيطب يراتيين علل، تغياز ا يرات ناشييتغ 
ت وان  يم  ي ا  م ار  يرات را ب ا روش هايي ح دود تغ يعن يهس تند  ين يش بيقاب ل پ ، يعيرات طبييتغ 
 .ين کرديتع
 ن   د تح   ت کنت   رليفرا ي و از نظ   ر ا  م   ار  داري   ن   د پايفرادارد  يع   يرات طبيي   ک   ه فق   ط تغ ين   ديفرا 
 .شود يده مينام
  عام علل )1
  خاص علل )2
 علل عام:
 6102/5/11
 03
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 علل خاص:
 .هستند ينيب شيپ قابل ريغ و يناگهان يعلل 
 .هستند حاد و يعيطب ريغ يراتييتغ علل، نيا از يناش راتييتغ 
 نديفرا گذارند يم ريتاث ا  ن عملکرد بر زين خاص علل که ينديفرا 
 .شود يم دهينام کنترل از خارج و داريناپا
 06
 علل خاص علل عام
 مشکلات %51 حدود ريشه مشکلات %58 حدود ريشه
نها عام علل به پرداختن قبل بايد بود نخواهند تشخيص قابل نباشند پايدار فرايندها اگر
 
 کنيم برطرف را ا
نها حل براي
 
نها رفع براي افراد ترين مناسب فرايند صاحبان است لازم مديران وحمايت مداخله ا
 
 هستند ا
نها خيصشت
 
نها تشخيص است دشوار ا
 
سان نسبتا ا
 
 است ا
نها حل
 
 دارند لازم ساده حلهاي  ي راه معمولا است فرايند ساختار تعيير محتاج ا
 مقايسة علل عام و خاص
 6102/5/11
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 :شوند يم ير طبقه بنديگروه ز 5در ) عام و خاص (ند يمنشا تمام علل موثر بر عملکرد فرا
 کارکنان  1(
 مواد  2(
 زاتيتجه  3(
 روش  4(
 ط يمح  5(
 26
 مثال: برگزار ي  سمينار علمي
 عام خاص منشا علل
  شود يسخنران به مرور خسته م  يسرماخوردگ کارکنان
  دارد يعمر مشخص يهر فلاپ   يسخنران يگم شدن فلاپ  مواد
  و پروژک تور يديسقوط و  زاتيتجه
و پروژک تور عمر يديلامپ و
  دارد يمشخص
 روش
ر يد صاحب نظر غيحضور اسات
 مدعو
  انيفن ب
  ش سالنيگنجا  برق سالن يقطع  طيمح
 6102/5/11
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 پايان فصل
 بازگشت به صفحه فهرست
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  نهمفصل 
 تفسير نمودار جريان داده ها
 6102/5/11
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 تفسير نمودار جريان داده ها
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 ميانه
 شماره داده ها
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ز
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ت
ع
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 تفسير نمودار جريان داده ها
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0
01
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0 3
04
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 ميانه
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 تفسير نمودار جريان داده ها
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 نمودار كنترل فرايند
0
01
02
0 3
04
05
06
07
08
1 81 71 61 51 41 31 21 11 01 9 8 7 6 5 4 3 2 1
2 02 9
1
2 32 22
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 ميانه
 شماره داده ها
ن 
ما
ز
(
قه
قي
د
)
 
 حد بالا
 6102/5/11
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 Uمرحلة 
 :هدف
 شناخت و دسته بندی عوامل مؤثر بر عملکرد فرايند•
 
 :ابزار
 نمودار همگراي  ی 1(
 )استخوان ماهی(نمودار علت و معلول  2(
 
 تعريف :
  .براي جمع ا  وري و دسته بندي تعداد زيادي عقايد و موضوعات استفاده مي شود  •
 هدف:
به تيم اجازه داده مي دهد كه تعداد زيادي عقايد ، موضوعات و در اينجا علل را دسته   
  . بندي كند
  . اين دسته بندي به درك ريشه مشكل و يافتن راه حلها كمك مي كند  
 نمودار همگراي  ي
 6102/5/11
 63
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 نمودار همگراي  ي
 .نويسيم مي تخته روي كامل عبارت با را نظر مورد موضوع•
 .نويسيم مي مجزا كارتهاي روي و دريافت را اعضا نظرات نقطه افكار بارش طريق از•
 .دهيم مي قرار تيم اعضاي همه ديد معرض در را ها كارت•
 .كنيم مي تقسيم گروه 01 تا 5 به دارند هم با كه ارتباطي لحاظ به را نظرات•
 .كنيم مي انتخاب مناسب عنوان يك گروه هر براي•
نها، زير در ها گروه و افقي خط در ها عنوان دادن قرار با•
 
 .كنيم مي رسم را نمودار ا
 چگونه يك نمودار همگراي  ي تهيه مي كنيم ؟
 
نيازه        ا و انتظ        ارات  مش        تريها   •
 روشن نيست
 
نظ  ام كارا  م  دي ب   ر كس  ب نقظ   ه   •
 نظرات مشتريها وجود ندارد
 
  ذائ قه مشتريها عوض شده است   •
 
نيازه ا و انتظ ارات وارد فراين دها   •
 نمي شوند 
 نمودار همگراي  ي: علل نارضايتي مشتريها
مديريت برنامه اي براي وارد ك ردن  
  مشتريها به داخل سازمان ندارد
 
نظ   ام م   وثري ب   راي رس   يدگي ب   ه   •
 شكايات وجود ندارد
 
  مشتريها عضو تيم ارتقا نيستند   •
 
  كاغذ بازي حاكم است   •
 
  وقت مشتريها تلف ميشود   •
  مشتريها را نمي شناسد 
 
  ا  موزش كافي نديده اند  •
 
برداش   تهاي متف   اوتي از نيازه   ا و   •
 انتظارات مشتريها دارند
 
  برخوردها احترام ا  ميز نمي باشد   •
 
تع  داد مح  دودي ب  ا مش  تريها در   •
 تماس اند
 
تم  اس برنام  ه ري  زي ش  ده وج  ود   •
 ندارد
 
  نمي شود     به تعهدات عمل   •
 
  اولويت بندي وجود ندارد  •
 
خ     دمت كمت     ر از ح     د / محص    ول   •
 انتظار مشتريها مي باشد 
 
بيش از ظرفيت و توان ، تعهد مي   •
  شود
 
 اطلاعات  سازماندهي/مديريت كاركنان تعهدات
 6102/5/11
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 تعريف:
  .نموداري است كه علل موثر بر عملكرد يك فرايند را به تصوير مي كشد  •
 هدف:
  .براي نشان دادن علل موثر بر عملكرد يك فرايند استفاده مي شود  
 نمودار علت و معلول (استخوان ماهي)
 47
 طرز تهية نمودار استخوان ماهی
 .نويسيم مي صفحه چپ سمت در را معلول•
 .كنيم مي تهيه فهرستي ممكن علل همه از افكار، بارش روش از استفاده با•
 .كنيم مي بندي گروه را علل همگراي  ي نمودار از استفاده با•
 .دهيم مي قرار معلول و علت نمودار اصلي علل را همگراي  ي نمودار هاي گروه عنوانهاي•
 و علت نمودار فرعي علل را همگراي  ي نمودار عناوين از يك هر زير در شده بندي دسته علل•
 .دهيم مي قرار معلول
 6102/5/11
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 نمودار علت و معلول (استخوان ماهي): علل نارضايتي مشتريها
  سازماندهي/ مديريت 
 وقت مشتريها تلف مي شود 
 مشتريها عضو تيم ارتقا نيستند
 نظام موثري براي رسيدگي به شكايات وجود ندارد كاغذ بازي حاكم است
 مديرت برنامه اي براي وارد
 كردن مشتريها به داخل سازمان ندارد
 اطلاعات
 ذائ قه مشتريها
 عوض شده است
 نيازها و انتظارات مشتريها روشن نيست
  نيازها و انتظارات وارد      
  فرايندها نمي باشد 
مدي براي كسب 
 
 نظام كارا
 نقطه نظرات مشتريها وجود ندارد
 تعهدات
 اولويت بندي وجود ندارد
  خدمت كمتر از حد/ محصول 
 انتظار مشتريها مي باشد
 به تعهدات عمل نمي شود
 بيش از حد ظرفيت و توان تعهد مي شود
 نارضايتي
 مشتري 
 كاركنان
 كاركنان مشتريها را نمي شناسند
موزش كافي نديده اند
 
 ا
 غير كاربردي
 تعداد محدودي با مشتريها 
 تماس دارند
 تماس برنامه ريزي شده وجود ندارد
 
 نمودار علت و معلول بسط داده شده
 كوتاه مدت بودن
 غير كاربردي بودن
موزش درزمان نامناسب 
 
 ا
 روشها
 مشتري محور نبودن
  نامناسب بودن 
موزش
 
 وارد نشدن نتايج تحقيقات به فرايند ا
موزش ناكافي
 
 ا
موزش رسمي
 
 استخدام نيروي فاقد ا
 تخصيص منابع ناكافي
موزشي متخصص
 
 نداشتن نيروهاي ا
 مديريت
موزش مداوم
 
 فقدان برنامه ا
 6102/5/11
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 پايان فصل
 بازگشت به صفحه فهرست
 87 dnamlhga .rD dnamlhgA .rD
 فصل دهم
انتخاب ی فرايند را ارتقا مورد
  .كنيد
 6102/5/11
 04
 97
 حلهای راه( ارتقا ممکن موارد همة از ابتدا قبل، مرحلة در انتخابی سنجش قابل و اختصاصی علل به توجه با 
نها بين از را ارتقا مورد ترين دار الويت سپس و کرده تهيه فهرستی )انتخابی علل رفع
 
  .کنيم می انتخاب ا
 ابزار:
  ارتقا موارد فهرست تهية برای :»افکار بارش« )1
 مورد ترين دار اولويت انتخاب برای :»انتخاب و بندی اولويت جدول« و »متعدد گيری  رای روش« )2
 ارتقا
  .دهيم می تقليل مورد 01 از کمتر به را شده فهرست ارتقای موارد متعدد، گيری  رای روش با 
 می انتخاب را ا  ن دارترين اولويت شده، محدود ارتقای موارد از انتخاب، و بندی اولويت جدول از استفاده با 
  .کنيم
 Sمرحلة 
 08
  .كنيم مي گذاري  شماره را ا  نها و تهيه را افراد نظرات فهرست افكار بارش طريق از 
  .كنيم مي ادغام گروه نظر با را مشابه موارد 
  .كنيم مي تعيين گروه اعضاي مشاركت با را ها گزينه انتخاب معيارهاي 
  .بنويسند كاغذ روي و كرده انتخاب را ها گزينه درصد 52 تا 02 خواهيم مي گروه اعضاي از 
  .كنيم مي ثبت و خوانده را ها گزينه از يك هر راي تعداد 
   .كنيم مي حذف را راي 3 از كمتر داراي هاي گزينه 
 روش راي گيري متعدد
 6102/5/11
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 جدول اولويت بندي و انتخاب
 مانند( کنيم می انتخاب را بندی اولويت معيارهای اجماع، و بحث طريق از•
 اهميت بودن، سازمانی درون منابع، فراهمی اجرا، سهولت اثربخشی، کاراي  ی،
 )... و مشتری  برای
  ( ارتقا موارد•
ا
 ( معيارها و رديفها در را )5 تا 4 معمولا
ا
 ستونهای در را )معيار 4 معمولا
 .نويسيم می جدول
  ( کنيم می تعيين را دهی نمره مقياس•
ا
 .)3 تا 1 از مثلا
 اساس بر ارتقا موارد از يک هر به ،)گيری  رای نه توافق( اجماع و بحث طريق از•
 .دهيم می نمره معيارها
 می انتخاب را امتياز بيشترين دارای مورد و کرده جمع را ارتقا موارد از يک هر نمرة•
 .کنيم
 جدول اولويت بندي و انتخاب (مثال)
 1 + + + + + + + + + + تهيه فرم خودارزيابي
موزش پوياي  ي گروه
 
 3 + + + + + ا
موزش مديريت زمان
 
 2 + + + + + + ا
تقا
 ار
رد
مو
ت 
وي
اول
ه 
رج
 د
زما
سا
از 
ج 
خا ر
د 
فرا
ه ا
ي ب
از
 ني
بي
ن
 
دن
بو
ه 
زين
م ه
 ك
دن
بو
ن 
سا
 ا 
ند
راي
ر ف
ن ب
يرا 
تاث
 
 معيارهاي انتخاب
 موارد ارتقا
 جدول اولويت بندي
 و انتخاب
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 پايان فصل
 بازگشت به صفحه فهرست
 48 dnamlhga .rD dnamlhgA .rD
  دهمياز فصل 
برنامه ريزی برای ارتقا، اجرا، 
 ارزيابی نتايج و اقدام
 6102/5/11
 34
 58
 P(برنامة اجراي  ي (مرحلة 
  ......................................................... :عنوان ارتقا
 فعاليت و برنامه جمع آوري
 داده هاي آن 
 مجري يا
 مجريان
 شروع و 
 پايان فعاليت
 ملاحضات محل اجرا
 68
 C و Dمراحل 
 همان )C مرحلة( ارزيابی مرحلة در ،)D مرحلة( برنامه اجرای از بعد 
 جمع )فرايند جاری  عملکرد به مربوط( اوليه C مرحلة در که های داده
وری 
 
  بودند، شده ا
ا
وری  جمع مجددا
 
 يا ميانه( وسط خط اگر .شوند می ا
 دامنة اينکه يا و بود اوليه حالت از کمتر جديد های داده )ميانگين
ميز موفقيت  دهندة نشان بود، شده کمتر تغييرات
 
 .باشد می ارتقا بودن ا
  .است نبوده موثر ارتقا صورت اين غير در
 6102/5/11
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 78
 Aمرحلة 
 چرخة و رويم مي ارتقا بعدی مورد سراغ به و کرده استاندارد را فرايند اول حالت در•
 .)مستمر ارتقای مفهوم( .کنيم می تکرار مجدداا  را ACDP
 را موفقيت عدم علت تا .دهيم مي قرار بازبينی مورد را SUCOF مراحل دوم حالت در•
 .کنيم پيدا
 کار و مشارکت همکاری، عمل، در يادگيری  به منجر و بوده ارزش با حالت دو هر 
 و نيازها به توجه و سازمان ساختار تدريجی تغيير و نگری  فرايند انگيزش، افزايش تيمی،
 می مهيا سازمان در MQT استقرار برای لازم بستر و شده فرايندها مشتريان انتظارات
 .شود
 88
 پايان فصل
 بازگشت به صفحه فهرست
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 98 dnamlhga .rD dnamlhgA .rD
  دهمدواز فصل 
 تابلوي گزارش
 09
 تابلوی گزارش
 :عريفت
  ACDP-SUCOF.ابزاری است برای مستند کردن مراحل
 
 :اهداف
 .تسهيل مرور مراحل مختلف ارتقا
 .کمک به ايجاد زبان مشترک و تسهيل ارتباطات
 .انتقال تجربيات و کمک به يادگيری ديگران
موزشی برای افراد جديد الورود
 
 .وسيلة ا
 .کمک با ايجاد بستر فرهنگی لازم برای ورود به فعاليتهای ارتقای کيفيت
 6102/5/11
 64
  .فرايندي را براي ارتقا پيدا كنيد .1
    
  بيان فرصت  •
  نمودار قالبي  •
  .فرايند را روشن كنيدجاری عملكرد . 3
 
  نمودار جريان جاري فرايند   •
وري داده ها  •
 
  برنامه جمع ا
      کنترلنمودار   •
  .تيمي را سازماندهي كنيد. 2
    
  فهرست اعضاي تيم  •
  .علل تغييرات عملكرد فرايند را درك كنيد. 4
 
 نمودار همگراي  ي•
  نمودار علت و معلول  •
  مورد ارتقا را انتخاب كنيد . 5
    
  بارش افكار  •
  روش راي گيري متعدد  •
  جدول اولويت بندي و انتخاب  •
  براي ارتقا برنامه ريزي كنيد. 6
 
  برنامه اجراي  ي  •
وري داده ها  •
 
  برنامه جمع ا
  برنامه را اجرا كنيد. 7
 
وري كنيد  •
 
  داده ها را جمع ا
  نتايج را ارزيابي كنيد. 8
 
  کنترلنمودار   •
  تحليل داده ها  •
  بر اساس نتايج اقدام كنيد. 9
 
  اقدام براي تثبيت نتايج  •
  برنامه اجراي  ي جديد   •
 تابلوي گزارش  (ادامه)
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  ACDP-SUCOF
 و تحقيق در نظام سلامت
 49
 طيف تحقيقات در علوم پزشکی
 )ihcugaT(از نظر تاگوچی 
: تحقيقاتی که در شرايط «تجربی» و «کنترل شده» انجام enil-ffOتحقيقات  .1
  .گيرد می
: مداخلاتی که در شرايط تجربی نتايج مطلوب داشته اند، enil-nOتحقيقات  .2
  .شوند می ارزيابی و اعمال خدمات ارائة نظام »طبيعی« و »معمول« شرايط در
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 )ادامه(  طيف تحقيقات در علوم پزشکی
  )شرايط کنترل شده(  enil-ffO
 تحقيقات پايه
 ).R lacidemoiB & cisaB(
 فيزيولوژی انسان و پاتولوژی بيماريها
  )شرايط طبيعی(  enil-nO
 تحقيقات اثربخشی
 ).R ssenevitceffE(
ارزيابی تاثير مداخلات در شرايط 
  .طبيعی
 تحقيقات ارزشيابی
 ).R noitaulavE(
به کارگيری دانش حاصل از 
مطالعات کاراي  ی و اثربخشی و 
نها در محيط 
 
ارزيابی مستمر ا
واقعی يعنی فرايندها 
 تحقيقات کاراي  ی .وسيستمهای اراية خدمات
 ).R ycaciffE(
 کاراي  ی مداخلات تشخيصی و درمانی
 senilediuG
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 طيف تحقيقات در علوم پزشکی  (ادامه)
 اراية سيستمهای و فرايندها وارد enil-ffO تحقيقات از حاصل دانش وقتی
 .است ديگری  روشهای و ابزار به نياز شود، می )enil-nO( خدمت
 .شوند می ناميده »کيفيت مستمر ارتقای روشهای« ابزار، اين 
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 تشابهات روشهای اپيدميولويک با روشهای ارتقای مستمر کيفيت
 .هستند »علمی روش« بر مبتنی دو هر1(
ماری  روشهای« از دو هر2(
 
 .کنند می استفاده متفاوت، ولی »مناسب ا
 که دانشی نوع چه اگر .شوند می منجر »يادگيری « و »دانش« توليد به دو هر3(
 .است متفاوت کنند می توليد
 89
 تفاوتهای روشهای اپيدميولويک با ارتقای کيفيت
 »نتايج«تمرکز بر •
 “بهترين درمان چيست؟”پاسخ به سؤال •
 .استفاده از دو نمونه با حجم بزرگ•
 . نيازمند زمان و هزينة زياد•
داده ه    ا از دني    ای واقع    ی نب    وده و بلافاص    له م    ورد •
 . استفاده قرار       نمی گيرد
داده ه     ا روی ه     م انباش     ته م     ی ش     وند و اطلاع     ات •
عل  ل ع  ام و خ  اص (موج  ود در ترتي  ب زم  انی داده ه  ا 
 .از بين می رود) تغييرات
 روشهای اپيدميولويک
  »فرايندها«تمرکز بر  •
بهت رين فراين  د ب رای اراي  ة خ دمت ک  دام ”پاس خ ب ه س  ؤال  •
  “است؟
  .با حجم کم) زيرگروه(استفاده از تعداد زيادی نمونه  •
  .چرخه های سريع با هزينة کم •
داده ها از دني ای واقع ی ب وده و بلافاص له م ورد اس تفاده  •
  .قرار می گيرند
نه  ا توس  ط  •
 
نموداره  ای «داده ه  ا ب  ر حس  ب زم  ان تولي  د ا
ب  ه تص  وير کش  يده م  ی ش  وند و عل  ل ع  ام از عل  ل » کنت  رل
  .خاص افتراق داده می شود
 روشهای ارتقای کيفيت
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 روش علمی
 )dohteM cifitneicS( 
 001
  با روش علمیACDP-SUCOFمقايسة روش 
  مشاهده=   C,O,F )1
  فرضيه سازی و اجرای طرح =   D ,P ,S ,U )2
زمون فرضيه=   C )3
 
  ا
  نتيجه گيری =   A )4
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خر
 
 سخن ا
 ارتقای روشهای برای جايگزينی بالينی، فرايندهای عملکرد ارتقای برای
 .ندارد وجود کيفيت
 .هستند اپيدميولوژيک روشهای مکمل کيفيت ارتقای روشهای
 هم و چيست »درمان بهترين« بدانند بايد هم خدمات دهندگان ارايه
 .است کدام خدمت اراية »فرايند بهترين«
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موزشی ارتقای کيفيت
 
 دوره های ا
 )ساعت 6تا  4(کنفرانس مبانی مديريت جامع کيفيت 1(
 )ساعت 52( ACDP-SUCOF: کارگاه مقدماتی ارتقای کيفيت2(
 )ساعت 04(کارگاه تربيت مربی 3(
 )ساعت 52( CPS: کارگاه کاربرد روشهای ا  ماری در ارتقای کيفيت4(
 ,DFQ: س       اير روش      های م       ديريت فراين       د ش      امل: کارگ      اه پيش       رفتة ارتق      ای کيفي       ت5(
 )ساعت 52. (gnikramhcneB ,gnireenigneeR
 )ساعت 04. (کارگاه برنامه ريزی استراتژيک مبتنی بر کيفيت6(
 6102/5/11
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  شما يبا تشکر از همراه
 6102/5/11
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 شادکامموفق و 
 باشيد
 پايان
با تشکر فراوان از عنايت و همراهی 
 حضار محترم
